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????、??????「??????ー?」???????????????、????「??????っ????」 ー ? 。 ? 、 ー ? 「 ?」 ??? ー ? っ 、 ? 、 っ 「 ? ?????」?? ? っ 、 、?? っ ??。?? 、 っ ??????、? っ 、 「???、????? っ??」。 っ っ ? 「 」?? 、 。 、 っ??、 。 ? 、 ? ?????っ ????????、 ??? っ ???。?? っ 、 ?? ? 、 ? ゃ?? 、 ッ 。 ?? ? 、 っ?? 、 っ っ ?? 。 、?? 。 、 ? ? 、 。?? 、 。 ? ? っ っ 、?? っ ゃ ゃ 。?? ? ? 、 、 ー ?
????????」?????．??ー???????????????????????????????????? ? ? ?、 。
???????「??」???
93　「裁判所において顧客満足はどう考えるべきか」　（佐藤）
?「?????? ??」??っ?????っ?????????ょ?。 （ 。?? ー ? ）、 っ?ー ? 。?? ? ? ?、 、 ? 、 、?? 、 ? 、 。 、 ー?? ??? ?っ??? 、 。??、 っ 、 。 っ?? ?? ? ??? 、 ? 、 「 」っ ゃ?? 。 ? ??? 、 っ?? ??、? ? ? ー 、?? 。
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??????????ー???????、???????????????????????ッ?ー???ー??っ?っ 、 っ ?っ 、? っ ? ? ??? 。 、 、 ー っ っ?、 。 。 っ 、?? ? ? 、 っ?、 ??????ー???????ー????? 。?っ っ 。 。 っ??、? 、 、 ??? 。?? 、 ???????、 ?????? ッ ? っ?? 。 ー?? 、 、 っ ? 、 、 、??、 、 ょっ っ ゃ?? 、 ? ??????、 ?? ??? 。 ? ? 、?? ??。
95　r裁判所において顧客満足はどう考えるべきか」　（佐藤）
?????っ??????
??????っ??、????、????????????、????????????、????。???????? 、 ? ? ????????????????? ? ?「???????????????っ???っ???っ???????」???????、????「?????」っ???? ゃっ 、 「 ?ーッ」っ ?? ゃっ 。??。 、 っ 、?? 。 ?、 「?ーッ」 っ 。?? っ ? 。?ー 。 、 ー?? ?。 。?? ー 、 。 、?? 、 ー 。 っ ?、?? 。 ー 、 、?ー ???、? ??????「?? ? 」。 ー?? ? ??? ? っ 、?? 、 ー ゃ 。 、 ー
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???????、????、?????????????????、???? ???。?? ? ? 。?? 、 ー ー、 ー??ー、?? 、?? 、 ー???????????? 。?? 、 、 、 。?っ 、 っ ? 、?? ?っ ????? 、 。 、?? っ 、 ??? 、 ?
97　「裁判所において顧客満足はどう考えるべきか」　（佐藤）
???。?」． ?????????????????????????????????????????????????? ? 、 ょっ 、 っ 。 ???、?? 、 。?? 、 ??????????????、??? 。 ? ??、???、??????ー???? 。
??????????????
???????? 、 、 。 ? 、?? 。 っ 「 、 ー?? 、 っ ィ 。」?? 、 ?っ?? ????? ??????? 。?? ー ? ? 。 ー?ィ、 ィ 、 、 ? 、??、? っ ィ 。
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?????????????????????、????????????????????????????、??? ィ ー ィ??ァ??ョ??????????。?? 、 。 ? ー?? ???? ?? ? ???? ?????? ??。?? 、 。?? 、 ー ? ー 、 ?????? っ 、 。?? 、 ?、 ?????。 ー ? ??? 、 ???? ?、 ? 、 ??? 。 、 。?? 、 ? 。 ィ 。?? 、 、??? 。 （ ）?? っ ゃ 、 。 。?? 、 ?? ー っ っ?? 、 っ 。
gg　r裁判所において顧客満足はどう考えるべきか」　（佐藤）
???????????????????
??ー??????????????????????????????????????????????????? ? 。 ー ー ー ッ 。?、 「 ????」。????????????ー? 「?? ? 」 。 、 、 ー 「??」 。 ょ ????????。?? っ ゃ ょっ 、 。?? 、 。 っ 。?? 、 。 ?? 、 。?「???? 、 っ っ ゃっ 」 。 「 っ?? 」。 っ ????? っ ??。???? っ 。?? ? っ っ?? 。 。 ? ????、 ? 、 っ?? 、 ?????? ??。
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?????????????????ー???????????????????????????????????? ?。?? ????、?「??? ? っ 。」 ゃ???、?????? 、?? 、 。 、 、 ー ー?? ??? ?、 ?「? ー」（?? ? ? ?? ??? 、 。?? 。?? 、 ー 、??ー ー 。??、 ー ー?、 、 「 」 。 っ?? ? っ 、 っ 、 ? 。
??ュ??ー?ョ???
??????ュ? ー ョ ?? ? ? ュ ?ー ョ?? 。? ュ ー ョ ?????? ィー? ッ 。 ?
101　「裁判所において顧客満足はどう考えるべきか」　（佐藤）
??????????、??、??????????????????、?????????ュ??ー?ョ??????、 ー ?．?、?????ー ョ 、 っ???、????? ? 。 ??? 。 ? ? 、 。? ??? 。 、 「 」?「 、 、?? ? 」 、 っ 「 、?? 、 、 、 、?? （ ） 」 ???。?? 「 、 ゃっ 」 っ 。?? 、 「 、 、 っ ゃっ ????。?????ュ??ー?ョ?? ???????? ? 。 ? ?、 ??? 。 、 っ 、 「?? 」 っ 。?? 、 ュ ー ョ 、 ?? 、 ー?? 。 ー 、 ー 。?? 。 、 ー?? ?????????????? 、
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????????っ?????、????ッ????????????????????????????。????? ? ? 。 ? 、 っ ゃっ っ ??? 、 、 。 ゃ ー 、??ー 、 「 ー ー 」 っ 、?? 、 、 、 。 、?? ??。??、 ー ?????、?「? 」、 ????????っ 。?? ー 。?? 。?? 、 。????? ?????? ?? 、 ゥ ー （?? ???????? ????????、 ー ? 、 、 、 ? ? ????????? ?ゥ ー 、 。 「 」 っ 、 「
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???」??「?っ?????????」???????。?、???「?????????ゥ?ー????????? 、? ? ? 」 ? ????、?「?????」???? ? ??、 ゃ、 「 」 ?っ? ? ? 。?? ? 、 、 ? ? ?。?? 、 ??? 。 。?? ー っ 、 ??????? ? ょ 。 っ?? 。 、 、 ? 、 、 っ?? 、 ??????? 、 っ? 。 、 、?? ? 。 、 ? 、 ー 、?? 、 っ 、??、 っ ? ???? 。 、 ー 、 ャー?、 っ 、?? ? ? ????。??? ー ? ?? っ 、 ??? 、 ?? ー っ ゃ
105　「裁判所において顧客満足はどう考えるべきか」　（佐藤）
??????????、????????????????????????????????????ー?????? っ ゃ? 。 ??? ャー 、 っ 、 、 、?? 。 ー??ー 、 、 っ っ?? 、 、 っ?? ゥ ー っ 、?? っ 、 ?????。
?????????
??っ????? ー ????????????? ???????????????、???? ッ? ー 、 ょ 、 「 、 ー?? 」 、 っ 、 「 、 ー 」 っ?? 、 ???????? 、 っ 、 、?? 。 ?? 。 「 」?? 。 「 」っ 。 、 「 ょ 」
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???ッ?ョ????????。?っ????????????????。???????っ?ゃ?、???????? 、 ? ? ? ? ???????。??????????? ? ? 、?? 。 っ ? 、 っ っ 、??? ? 。?? 。 「 ょ 」 「 ょ?」 、 っ 「 」 っ ゃ 「 ょ 、 、 っ ゃっ 」?? ? 。 ? っ ? 。 ????? 、 ? 、 、 。 ー?? ????? ? ??? ???? ? 、?? っ 。 っ 。
????????????
???????? 、 ? ?????? っ 。 ? ? ? っ?? 。 、 、 、?? ー ィ 。 っ 。?? っ ー ???? ー ャー ー ョ ? ? 、
107　「裁判所において顧客満足はどう考えるべきか」　（佐藤）
??、??、????????、???????、????????????、???????????????。??っ ? ? 、 ? 、 ? 、 ??????、?????っ?????????? 。 ? 。 、???? ー ??? ? 、 ??? ??????。
???ー?????????????
???????? ???? ??????? 、???? ゃ っ 、 ??? ??。 ?っ? ? ??、 ? っ っ ??。?? ? 、 っ 。?? ? 、 ョ 。 「?? 、 ? っ ょ 」 。?? っ 、?? っ ????????? 。 ? ??? 、 ー 。 、
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??????????????、?????ュ??ー?ョ????、???ー????ュ??ー?ョ?、??????? ?ェ ? ?、? ー ? ? ? ? 、 ??? ュ ー ョ 、 ー 。 ? ? ? ?、?? 、 、 。 ??? ?。?? 、 。 っ 。?? 。 、 っ っ ゃ 。 っ?? ゃ 、 。 ? ???????????????、?? っ 、 、?? 、 ???? ????????? 。 っ??、 「 っ ???」 ????? ?。?、 、 …… 、 ? ッ?、 ? 、 、 ??、??? ??。??、 、? 、 、?? ????。 ? （ ） 『 っ?? 』 っ っ 。 ? ょ 。
?????????????
109　「裁判所において顧客満足はどう考えるべきか」　（佐藤）
???、??、?、??、???????????。???????????????????????。?????? ー? ?っ? ? っ 。 、??????、?????? っ 、 、 。 ? っ 、 、 。 ー??っ ョ ョ ???????。??っ?? っ 、 、 ーっ?? ? っ 。 、 ゃ 。?? ?。?? 。 。?? っ?? ? ?っ 。 ー?? っ 、 。?? ー ? 。?? 、? ? ???????? ? ?? 、 ー?? ??? ? 、 ? ? ????
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????????????????????。?? ????????? ?。???????ー??。?ー?????????????????? 。 、 ー? 、 ? 、? ???、 、 、 、 、 ー ー?? 。 ??、???、 っ 、?? っ っ 、 ー?? 。 ー?? ??? 、 。 ー 、?? 。 ィ。 っ ? 。?? ー ??? 。 、?? 。?? ????。?????? 、 ィ 。 ィ 、 「?? 、 、 ょっ 、 ょっ ? 」?? （ ）。
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??????????????????????????ー??、????????????????ー??????????????、 。 ?????????? ? ? ヶ ????????????ッ????ィ???っ?? 。 ???ー????????????? ???。??????? ? ー ー ー ???。?? （?
????、??????????ー????ー??、?ュー?ッ???ッ?ー??、????????????????
?? ー ? ?、 ー ? ー 。?? 「 っ 」 （ 、 ） 。 、?? ? ? 。 「 」?? ? ? っ 。
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